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la Universidad César Vallejo, para elaborar la tesis de Contador Público, y dando 
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“Auditoría de gestión al área operativa y la rentabilidad de la empresa Servicio de 
Cobranzas Integrales B&S SAC, del distrito de Los Olivos 2017”. 
Esta investigación constituye una contribución para mejorar el estado de las variables 
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Cobranzas Integrales B&S SAC.  
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Ocho capítulos se han estructurado en esta investigación considerando el esquema dado 
por la Universidad. En el capítulo I, se consideró la introducción; el Capítulo II se denomina 
método, en el capítulo III, se considera los resultados luego de haber procesado la 
información obtenida; en el capítulo IV se presenta la discusión de los resultados; en el 
capítulo V muestra las conclusiones, el Capítulo VI muestra las recomendaciones y el 
capítulo VII considera las referencias bibliográficas seguido por los anexos de la 
investigación. 
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La presente investigación titulada “Auditoría de gestión al área operativa y la 
rentabilidad de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales B&S SAC, los Olivos 
2017”, tiene como objetivo general determinar la relación existente entre la auditoría 
de gestión y la rentabilidad de la empresa Servicio de Cobranzas Integrales B&S 
SAC del distrito Los Olivos SAC 2017. Para el desarrollo del estudio se utilizó un 
diseño no experimental, corte trasversal, con alcance descriptivo correlacional; y 
una muestra conformada por 54 analistas corporativos de la empresa Servicio de 
Cobranzas Integrales B&S SAC del distrito de Comas, 2017; seleccionados 
mediante un muestreo no probabilístico intencional. Con relación a la recolección 
de información se utilizó como técnica la encuesta y como instrumento un 
cuestionario que cuenta con validez de tres expertos y confiabilidad. Así mismo los 
resultados del estudio permitieron concluir que existe una relación directa y 
significativa (r=0,771 y p=0,000) entre la auditora de gestión y la rentabilidad en la 
empresa. 
 






















The present investigation entitled "Audit of management to the operational area and 
the profitability of the company B & S Comprehensive Collection Service SAC, of 
the district of Los Olivos 2017", had as general objective to determine the 
relationship between the management audit and the profitability of the company B 
& S Comprehensive Collection Service SAC of the Los Olivos SAC 2017 district. 
For the development of the study, a non-experimental, cross-sectional design with 
correlational descriptive scope was used; in a sample formed by 54 corporate 
analysts of the B & S SAC Integral Collections Service company of Comas district, 
2017; selected by an intentional non-probabilistic sampling. Regarding the collection 
of information, the survey was used as a technique and as a tool a questionnaire 
that has validity and reliability. The results of the study allowed to conclude that 
there is no direct and significant relationship (r = 0.024 and p> 0.05) between the 
management audit and the profitability in the company. 
 



























1.1 Realidad Problemática 
 
 
El crecimiento de las empresas en el ámbito internacional ha sido 
completamente notorio, Independientemente del sector económico el crecimiento 
del mundo empresarial ha dado un giro impresionante, actualmente las pequeñas 
y medianas empresas deberán buscar alternativas para el logro del crecimiento 
económico, un punto importante es la capacidad de análisis para atravesar los 
constantes cambios de paradigmas empresariales, sin embargo, el análisis debe 
abordarse identificando las implicaciones de la situación económica mundial y 
midiendo cada vez más de cerca la rentabilidad, el crecimiento de la misma y como 
mejorarla.  
 
La auditoría de gestión dentro del área de operaciones identifica el tipo de 
perfil profesional de cada miembro y su participación verificando si estos cumplen 
con los estándares requeridos, completamente capacitados identificando potencial 
o viceversa. En el mundo existen empresas consultoras y de asesoramiento que 
buscan impulsar el crecimiento, pero también existe la duda de si hay relación entre 
la auditoría de gestión al área operativa con la rentabilidad que genera cada 
empresa. En efecto (Medina, 2016, p.1) indica que los desfalcos financieros en los 
últimos años se han conocido en el mundo evidenciando el mal manejo empresarial 
por lo que no sorprende que en la actualidad las compañías le den la importancia 
necesaria a la auditoría encontrando en ella una herramienta significativa dentro 
del plan de trabajo recobrando así la confianza de directivos y comunidad en 
general. 
 
En el ámbito nacional las empresas dejan de lado auditorias de gestión a 
las áreas donde radican las dificultades, sin embargo, no deja de ser complejo 
puesto que al no prestarle atención a ello no se evidencia el mal manejo de las 
operaciones o gestiones realizadas en sus distintas áreas, dificultando así la toma 
de decisiones adoptadas por los niveles jerárquicos.  
 




En este contexto la auditoría de gestión asume un importante rol, puesto 
que a través de las evaluaciones permanentes se maximizarían resultados siendo 
eficaces y eficientes, lo que reflejaría significativamente el incremento de la 
rentabilidad dentro del corto plazo luego de haber identificado puntos a mejorar. Es 
por ello la necesidad de una auditoria de gestión. Algunos pequeños y medianos 
empresarios al igual que otros grandes le toman poca o ninguna importancia a la 
auditoria de gestión al área operativa, pues no consideran ello como una 
herramienta de ayuda al mejor funcionamiento de las operaciones dentro de la 
empresa.  
 
La empresa Servicio de Cobranzas integrales B&S SAC, la cual es objeto 
de estudio, realizó una auditoria en el año 2013, desde entonces no se creyó 
necesario por gerencia auditar nuevamente a la empresa ni crear un área auditora 
que le permita ver las fallas en el área operativa y la manera de afrontarlas, dejando 
como resultado una rentabilidad mínima pese al crecimiento de la empresa. Es 
más, pueden conducir a que esta esté fuera del mercado afectando de esta manera 
a inversionistas, gerentes, trabajadores, proveedores y demás. La gerencia y 
administración no ha tomado conciencia de la importancia de auditar el área de 
operaciones potenciar la capacidad de los empleados involucrados y reconocer los 
puntos débiles o puntos de mejora, la escasez de auditoria genera un trabajo no 
adecuado resultando muchas veces ineficiente.  
 
Asimismo esta investigación tiene la finalidad encontrar la relación que 
existe entre las variables auditoria de gestión dentro del área de operaciones  y la 
rentabilidad en la empresa Servicios de Cobranzas integrales B&S SAC. La 
importancia de una área de auditoria de gestión, con el fin de evitar contingencias 
que resulten en futuro rentabilidad nula hasta generar pérdidas, puesto que al no 
haber un área auditora de gestión no se evidencia las dificultades internas en el 
área operativa y como está podría influir con la rentabilidad generada en los 7 años 
que haberse creado como tratarlos y no se administra el dinero corriendo el riesgo 
de quedar sin liquidez y estancar los trabajos operacionales que requieran ser 
financiados afectando de manera significativa la rentabilidad.  




1.2 Trabajos Previos   
 
 
a. Pérez, C. (2013), en la tesis titulada: “La auditoría de gestión y su 
influencia en la responsabilidad social de las medianas y grandes empresas 
mineras en el Perú” en la ciudad de Lima 2010-2011 Tesis realizada para optar el 
grado académico de maestro en contabilidad y finanzas con mención en auditoría 
y control de gestión empresarial de la universidad san Martin de Porres. 
 
El objetivo de la investigación realizada es conocer la influencia de la 
auditoria de gestión sobre la responsabilidad social de las medianas y grandes 
empresas mineras en el Perú, Esta investigación utilizó la técnica de recolección 
de datos, entrevistas para conocer la situación o escenario en el que se encuentra 
la empresa y revisión de documentos para conocer la rentabilidad actual. 
 
Esta es una investigación aplicada, de nivel descriptivo explicativo, con una 
población de 89 gerentes de medianas y grandes empresas mineras en el Perú de 
la que se seleccionó de manera aleatoria a 61 de ellos,  
 
La investigación concluye mencionando que la auditoria de gestión tiene 
influencia sobre la responsabilidad social dentro de las medianas y grandes 
empresas mineras del Perú, pues analiza los métodos y recursos usados por la 
empresa, así como la correcta utilización de los mismos, así mismo concluye que 
el nivel de eficacia y eficiencia dentro de la organización inciden en la productividad 
laboral. 
 
b. Saavedra, M. (2014) en su tesis titulada “Auditoria de gestión en el área 
de recursos humanos de la municipalidad distrital norte chico del departamento 
Lambayeque en el periodo 2011 y propuesta de un sistema de mejor gestión”. Tesis 
realizada para optar el título de contador público, esta investigación tiene objetivo 
reconocer las deficiencias dentro del área de recursos humanos de la municipalidad 
y presentar una propuesta de gestión. 




El tipo de investigación fue aplicada, pues se plasman los conocimientos en 
beneficio del estudio y propositiva, puesto que luego de la investigación se 
compararon diferentes softwares de gestión que podría utilizar el área de recursos 
humanos eligiendo el más acertado para la municipalidad. De diseño Descriptiva – 
Longitudinal; la población fueron colaboradores de esta institución con una muestra 
de diez empleados. El método de recolección ha sido la encuesta al personal y 
entrevista a funcionarios. 
 
Así mismo concluye indicando que la entidad pública es deficiente en los 
procesos de selección, puesto que no cuenta con adecuados procesos, normas y 
reglas que permitan un adecuado reclutamiento de personal. De igual manera 
concluye que se evidencia la falta de capacitación y motivación al personal de 
capacitación. 
 
a. García, A. (2014), en su tesis titulada: “Auditoria de gestión al talento 
humano y su relación con la evaluación y control del proceso administrativo del 
gobierno autónomo descentralizado municipal del cantón naranjal, año 2012”. Tesis 
para obtener el Título de Ingeniería en Contaduría Pública y Auditoría – CPA de la 
Universidad Estatal de Milagro. Tesis previa a la obtención del título de ingeniería 
en Contabilidad y Auditoría C.P.A 
 
El objetivo del trabajo realizado es hacer un análisis al departamento de 
talento humano e identificar las normativas legales que servirán al cumplimiento de 
la gestión administrativa en el gobierno autónomo descentralizado municipal, pues 
los cambios económicos en el país inducen a la empresa a tomar medidas que 
puedan detectar falencias a corregir con finalidad de llegar al objetivo empresarial 
trazado. 
 
Este proyecto es de tipo no experimental y se emplearon métodos como: 
deducción, según parámetros de comparación que permitan analizar un caso en 
concreto; inducción, buscando prevenir contingencias a futuro. Esta investigación 
se utilizó la técnica de encuesta en dos formularios distintos una para los 




empleados y la segunda para las autoridades del municipio. Con una población 
de 9 autoridades y 295 empleados, dando como resultado una muestra de 163 
empleados a ser encuestados. 
 
La investigación concluye que los procesos de operación son realizados 
conforme a las indicaciones de las autoridades gubernamentales, pero necesitan 
estas necesitan contar con procesos administrativos que sean sistematizados y 
concretos. Así mismo concluye que el Sistema de control COSO I que se emplea 
en el municipio usado en el departamento de Talento Humano, contiene 
deficiencias afectando así la estructura en sí. 
 
b. Velásquez, R. (2015), en su tesis titulada: “Auditoria de gestión al área 
de talento humano y su relación con la toma de decisiones en la empresa Agro 
Manobanda Hermanos S.A. Cantón Quevedo, año 2012” Tesis realizada para 
obtener el título de Ingeniería en Contabilidad y Auditoría C.P.A. de la universidad 
técnica estatal de Quevedo.  
 
El objetivo de esta investigación es revisar si la auditoria de gestión al área 
de talento Humano se relaciona con la toma de decisiones de la empresa Agro. 
Para el desarrollo de este proyecto se utilizaron como principales métodos de 
investigación el inductivo, deductivo, analítico, cualitativo y cuantitativo así mismo 
es de tipo no experimental, pues este permite cotejar situaciones anteriores en el 
área estudiada sin manipular las variables.  
 
El estudio fue conformado por una población de 31 trabajadores y 1 
gerente, considerándose no necesaria la fórmula para identificar el tamaño de la 
muestra pues para resultados certeros se aplicó la encuesta a los 31 trabajadores 
y al gerente una entrevista. 
 
Así mismo concluye que la auditoría realizada al área de talento humano con 
relación a la productividad genera decisiones apropiadas, puesto que reconoce las 
habilidades y capacidades de cada personal en las áreas designadas. 




Así mismo se concluye que la auditoria de gestión atreves del informe que 
es el resultado final de dicha auditoria, permite identificar falencias y mejoras a 
realizar, así mismo permite a la Gerencia General tomar decisiones apropiadas. 
 
a. Pachas, C. (2016), en la tesis titulada: “El planeamiento tributario como 
instrumento de gestión empresarial y la rentabilidad en las empresas de transporte 
terrestre de carga de Lima Metropolitana, 2014”. Tesis realizada para obtener el 
título profesional de contador público de la universidad San Martin de Porres el cual   
tuvo como objetivo el análisis de la variable planeamiento tributario como 
instrumento de gestión empresarial y su contribución la rentabilidad en las 
empresas de transporte terrestre de carga de Lima Metropolitana”. 
 
Su enfoque es cuantitativo, de tipo descriptiva correlacional, se empleó 
métodos estadísticos de análisis y como técnica de investigación se aplicó 
encuesta, pues permite recabar información masiva de una muestra siendo esta 
objetiva y sencilla. 
 
En esta investigación la población es conformada por 108 individuos entre 
gerentes, contadores y administradores delimitados por las empresas de 
transportes de carga Lima Metropolitana Santa Anita, Ate, La Victoria, Lima 
Cercado y otros en los periodos 2013-2014. Según fórmula aplicada para 
determinar la muestra está arrojo 54 personas distribuidos entre los distritos 
mencionados. 
 
Como conclusión, indica que las empresas no cuentan con políticas 
empresariales, lo que produce gastos innecesarios en el pago de infracciones 
tributarias no permitiendo alcanzar la rentabilidad proyectada. Así mismo concluye 
que en estas empresas no elaboran pronósticos financieros lo que hace las 
decisiones poco acertadas y oportunas. 
  
b.  Díaz y Contreras (2016), en la tesis titulada: “Relación entre la estructura 
financiera y la rentabilidad de las empresas que cotizan en la bolsa de valores de 




Lima”. Tesis para obtener el título profesional de contador público de la universidad 
Peruana Unión, el objetivo es conocer la relación de las variables estructura 
financiera y rentabilidad en el periodo 2014 de las empresas que cotizan en la bolsa 
de Valores de Lima. 
 
La población de esta investigación fue conformada por 235 empresas, y 
como muestra fueron analizadas 151 de ellas, de diseño no experimental puesto 
que las variables no son manipuladas y de tipo relacional, pues pretende encontrar 
relación entre sus variables.  
 
Asimismo, la investigación concluye que existe relación entre sus variables 
estructura financiera y rentabilidad, así mismo concluye que pocas de las empresas 
que cotizan en la BVL son de estructura agresiva y con mayor número las de 
estructura conservadora durante el periodo 2014. 
 
 
a.  Constante, M. (2016), en la tesis titulada: “Análisis de costos y rentabilidad 
de la producción de Papaya Hawaiana (Carica papaya) en la provincia de los Ríos 
2016”. Tesis para obtener el Título Profesional de investigación previo a obtener el 
título de Economista Agrícola de la universidad técnica estatal de Quevedo.  
 
El objetivo de esta investigación es determinar los costos y la rentabilidad de 
la producción de la empresa estudiada.  Es una investigación de método inductivo, 
deductivo y analítico, de diseño no experimental y como instrumento de 
investigación la encuesta. La población de estudio fueron 8 empresas productoras 
de papaya Hawaiana de la zona norte de la provincia de Los Ríos, siendo la misma 
cantidad la muestra. 
 
En el trabajo de investigación concluyó que la rentabilidad empresarial de los 
grandes productores es mayor a la de los pequeños. Así mismo concluye las 
pequeñas empresas producen en menor cantidad en relación a las más grandes, 




sin embargo, la mayor producción genera costos elevados que los pequeños 
productores no pueden asumir. 
 
b.  Carrasco, N. (2011), en su tesis titulada: “En control de inventarios y la 
rentabilidad de la ferretería Ferro Metal el Ingeniero”. Tesis previa a obtener el título 
de ingeniero en contabilidad y auditoría de la universidad técnica de Ambato 2015. 
 
El objetivo de su trabajo de investigación es el análisis de control de 
inventarios para incrementar la rentabilidad, este trabajo de investigación utilizo el 
tipo exploratoria y descriptiva. Como técnica de recolección de datos encuestas, 
observación y entrevistas. La población fue conformada por 5 empleados de la 
ferretería Ferro Metal, siendo la población muy pequeña la muestra fue el mismo 
número.  
 
La investigación concluye que las existencias se valoran de manera 
inadecuada, pues no aplica un control de inventarios. Así mismo concluye no se ha 




1.3 Teorias Relacionadas al tema 
 
 
1.3.1. Auditoria de gestión 
 
La auditoría se considera una herramienta de importancia para la gerencia y 
administración, pues con ella se permite identificar a tiempo deficiencias y 
contribuye al logro de los objetivos que establece la empresa así lo menciona 
Benjamin, (2007) (p.12). Asimismo, De la Peña. P (2014) es la opinión objetiva del 
auditor, basada sobre evidencias verificadas, consultadas, revisadas y 
comprobadas (p.5). 




Es importante acotar que la auditoria es un aporte importante puesto que da 
credibilidad a las gestiones y procedimientos realizados, sin embargo, esta deberá 
ajustarse a las necesidades empresariales requeridas. 
 
La auditoría de gestión evalúa la eficiencia y la efectividad dentro de un área 
u organización, tanto interna como externa, bajo normas de auditoria.  (Salazar, J, 
2013, p.24). Muy pocas empresas dan importancia a la auditoria de gestión sin 
tomar en cuenta la ayuda que esta puede significar. La auditoría de gestión es la 
evaluación realizada luego de haberse ejecutado las operaciones dentro del ente, 
elaborado por el equipo de profesionales es objetiva, sistemática y meticulosa, asi 
mismo esta es elaborada en tres etapas, planificación, ejecución y entrega de 
informe (Espinal, 2003, p.312).  
Asimismo, Enrique, A. (2007), menciona que la auditoria es revisar parcial o 
totalmente de forma analítica y tiene como finalidad conocer el nivel de desempeño 
y recocer las áreas o puntos a mejorar de esta manera propone alternativas de 
mejoria evaluando las 5E, eficiencia, eficacia, economía, ética y ecología dentro de 
la empresa (p.37). 
Es importante mencionar que auditoria de gestión es considerada una 
herramienta de comprobación necesaria para la dirección en relación con la toma 
de decisiones financieras y operacionales. 
 
Objetivos de la auditoria de gestión 
 
La auditoría de gestión tiene como objetivo la evaluación concreta y objetiva 
de las actividades realizadas por una empresa o cualquiera de sus áreas para el 
cumplimiento las metras establecidas. Por tener un enfoque integral, se considera 
como una auditoria de economía y eficiencia y su importancia responde a la 




responsabilidad de reajustar la organización de nuestra empresa para alcanzar una 
óptima rentabilidad.  
A grandes rasgos los objetivos de una auditoria de gestión son la evaluación 
de forma objetiva y concreta las actividades de una empresa o cualquiera de sus 
áreas para cumplir sus metas. Al tener un enfoque integral, se considerada como 
una auditoria de economía y eficiencia. Su importancia responde a la 
responsabilidad de reajustar la organización de la empresa para alcanzar la óptima 
rentabilidad. Por ende, cabe resaltar la importancia de la auditoria de gestión y su 
aporte al cumplimiento de los objetivos planteados, mejora de procesos y 




          El alcance de la auditoria es elegir el área a auditar, la que será analizada 
con la finalidad de encontrar las causas de los problemas presentados, este 
dependerá del tamaño de la entidad, la complejidad, el conocimiento previo, la 
experiencia del auditor entre otros factores (Álvarez, 2005, p.21). 
           




Las normas son pautas que deben seguirse, parámetros de conductas a las 
que deben ceñirse los trabajos o funciones laborables (RAE, 2014). Esta dimensión 
mide el grado en que el auditor aplica las normas, pues son principios que rigen a 
la auditoria las etapas de la auditoria son Planificación, ejecución y como última 




etapa está el informe, sin embargo, cada una de las de ellas se deben ejercer bajo 
las Normas de Auditoria Generalmente aceptadas (NAGAS). 
Por otro lado, las NAGAS deberán ser aplicadas por el auditor, siendo estas 
los principios que deben normar durante el desempeño de la auditoria, pues ello 
asegura la confiabilidad del trabajo realizado (Achote y Guanoluisa, 2011, p.28). 
Asimismo, menciona que las NAGAS contienen 10 normas las que se 
clasifican en tres grupos: 
 
Tabla 1. Clasificación de normas 
NORMAS CLASIFICACIÓN DESCRIPCIÓN 
Normas Generales 
o Personales 
Entrenamiento y capacidad 
profesional 
El profesional deberá contar con 
preparación y experiencia como 
auditor 
Independencia 
El auditor, no deberá guardar vínculo 
con la empresa a auditar 
Cuidado o esmero profesional 
En la etapa de ejecución debe 
desempeñarse el esmero profesional 
para la elaboración del dictamen 
Planeamiento y Suspensión 
El proceso de auditoria debe ser 




Estudio y Evaluación del 
Control Interno 
Se debe realizar un estudio y 
evaluación adecuada de control 
interno 
Evidencia Suficiente y 
Competente 
En esta etapa se recaba toda la 
información, mediante indagación y 
documentos 
Aplicación de los PCGAs 
Los PCGAs son reglas, adoptadas 
como guías y como fundamento en lo 
relacionado a contabilidad 
Consistencia 
Indica que toda transacción realizada, 






Menciona que para presentar con 
precisión la investigación es 
importante que la información sea 
idónea 
Opinión del Auditor 
Contiene la opinión del auditor a 
través del dictamen  
Fuente: Achote y Guanoluisa file:///C:/Users/casa02/Downloads/T-UTC-2053.pdf 
Planificación 




(Escobar y López, 2013, p.273) menciona que la planificación es el primer 
paso por la que el auditor inicia el trabajo y este deberá considerar las siguientes 
cuestiones: 
a. Conocimiento del negocio, el sector o área en que opera, así como la 
naturaleza de las transacciones 
b. Identificación de los sistemas contables que utiliza la empresa 
c. Deberá conocer el grado de y fiabilidad de los controles internos 
Por ello cabe mencionar que esta primera etapa es una muy importante, 
puesto que es el inicio de la auditoria, así mismo debe conocerse el rubro del ente, 
las áreas y personas de apoyo, así como el nivel de alcance.  
Ejecución  
 
La ejecución es la segunda etapa dentro de la auditoria donde el auditor 
deberá recoger la información y evidencia necesaria, a través de entrevistas, 
observación, y analizando lo recopilado con la finalidad de emitir un juicio razonable 
(Arter, 2004, p.35). 
Es necesario acotar que en esta etapa existen tipos de evidencia a 
considerar por el auditor como la física, documental, testimonial y analítica, la que 
debe ser procesada según relevancia para el auditor. Las cuales cuentan con un 
tiempo establecido de entrega, el que deberá ser cumplido por el personal a cargo, 
esperando que esta sea real. 










Existen diferentes informes que podrá emitir el auditor, ello dependerá de la 
opinión a trasmitir luego de la evaluación realizada. 
Al respecto Tamayo, Escobar y López, 2013, p.276) menciona que el Informe 
de auditoría debe contener uno de los siguientes tipos de opinión. 
a. Favorable  




Es importante recalcar que el informe favorable indica a la gerencia la 
razonabilidad de lo auditado. Sin embargo, para emitir este dictamen no debió tener 
limitaciones y de acuerdo con las normas establecidas de auditoria. 
Área de operaciones 
La importancia del área de operaciones es relevante, puesto que se encarga 
de la realización de los planes de trabajo esta deberá maximizar los recursos 
existentes, así como obtener una comunicación constante con las diferentes áreas 
dentro de la empresa para el logro del objetivo empresarial.  
 
Eficiencia 
La eficiencia en el área operativa de una empresa es importante, puesto que 
busca utilizar los recursos de la empresa de manera ecuánime, lo que significa 
costos más bajos y calidad superior. 
 
 
Importancia de políticas 




Las políticas para el cumplimiento de la eficiencia empresarial en el área 
operativa son importantes puesto que ayudan significativamente al cumplimiento y 
logro de los objetivos de manera eficiente dentro de la empresa. 
Por ejemplo, en el área operativa de las empresas de servicios call center 
existen políticas que contribuyen a la eficiencia como:  
- La gestión de los recursos humanos 
- Retro alimentación de información al personal operativo 
- Eficiencia en las llamadas (completa información en menor tiempo) 
- Realizar evaluación constante a la base de datos 
- Tiempo de respuesta al cliente final 
 
Objetivos 
Dentro de los objetivos para el logro de la eficiencia se encuentran los 
siguientes: 
- Objetivos financieros- Reducción del gasto incrementando el rendimiento 
neto económico. 
 
- Objetivos de calidad- Implica reducir el tiempo de entrega de productos 
terminados por cada trabajador dentro de un área de producción y en el área de 
operaciones de una empresa de servicios call center implicaría incrementar las 
llamadas reduciendo el tiempo bajo estándares de calidad. 
 
Sin embargo, estos objetivos deberán ir en relación con los costos que 









Una empresa es eficaz cuando logra el cumplimiento de los objetivos 
propuestos las cuales pueden ser de cualquier tipo. 
Tiempo 
Así mismo un indicador importante es el tiempo puesto que mide que las 
actividades a realizar se hagan en el menor tiempo posible (Ariño, 2011, p.4). 
Responsabilidad social 
Por otro lado, las empresas que no contribuyen a la responsabilidad social 
quedan expuestas a evaporarse del mercado empresarial, puesto que este 
indicador permite mostrar la contribución de manera voluntaria a mejorar 
socialmente, económicamente y ambientalmente lo que genera una mejoría en la 




Las estrategias son una serie de acciones direccionadas a un fin, por lo que 
estas dependerán de los objetivos que tenga el área o empresa, serán utilizadas 






La rentabilidad mide el cumplimiento de los objetivos económicos. Es de 
importancia conocerla dentro de la empresa, ya que ésta necesita producir utilidad 
para mantenerse en el mercado.  
 
Los indicadores que miden la rentabilidad facilitan la toma de decisiones, 
puesto que, muestran la capacidad que tiene la empresa para generar ingresos 
(Eslava, J. 2013, p,39).  
 




Esta es una medida que relaciona directamente los rendimientos de la 
empresa con las ventas, el capital o los activos, (Gitman, J. 2016. P5). 
 
Los indicadores de rentabilidad facilitan la toma de decisiones ya que 
muestran la capacidad de la empresa para generar ingresos (Eslava, J. 2013, p.39). 
La rentabilidad es una medida que relaciona los rendimientos de la empresa con 
las ventas, los activos o el capital. Esta medida permite evaluar las ganancias de la 
empresa con respecto a un nivel dado de ventas, de activos o la inversión de los 
dueños (Gitman, J. 2016, p.5). 
 
Eslava (2013, p.39) sostuvo que la rentabilidad es un aspecto primordial para 
las organizaciones, puesto que estas necesitan ser rentables para mantenerse en 
el mercado y ser competitivas. Así mismo, los indicadores de la rentabilidad son un 
factor importante cuando se toma decisiones, puesto que esta representa la 
capacidad que tiene la empresa para generar ingresos.  
 
Así mismo, también se considera como la remuneración percibida por el 
dinero, la cual se representa en forma de porcentaje o en forma de valores. 
 
Las dimensiones para la variable de rentabilidad se establecieron en base a 
los planteamientos de Gitman, (2016). 
 
Tipos de rentabilidad  
Desde la perspectiva contable existen dos tipos de rentabilidad, las cuales 
se presentan a continuación: Briseño (2006) 
 
Rentabilidad económica 




Es conocida también como rentabilidad de la inversión, se refiere a la 
medición del rendimiento de los activos dentro de una organización, 
independientemente de las fuentes de financiación que se hayan utilizado. 
Representa un indicador primordial para medir la eficacia de la empresa, es decir 
permite valorar la viabilidad del desarrollo de una actividad económica o gestión.  
La rentabilidad económica refleja los beneficios que se recibe por la totalidad 
de recursos utilizados en la actividad económica. Las ratios que más se utilizan en 
este tipo de rentabilidad son: ventas, activos, capital y utilidades. 
 
Rentabilidad financiera  
Esta mide el rendimiento de los recursos invertidos dentro en un periodo 
determinado, independientemente de la distribución de los resultados. Por ello, este 
tipo de rentabilidad es una medida más próxima a los accionistas o socios de la 
organización que la rentabilidad económica. 
 
Esta medida representa un indicador que muestra la capacidad que tiene la 
organización para crear riqueza en beneficio de los accionistas o propietario, 
(Sánchez, 1994) 
 
Ratios de la rentabilidad 
Los ratios representan indicadores y medidas que permiten evaluar si una 
organización obtiene los ingresos necesarios para cubrir los costos y poder ofrecer 
un beneficio a los accionistas o propietarios. Estas mediciones ayudan a valorar la 
capacidad de generar beneficios por parte de la organización, en declaración a sus 
ventas, activos e inversiones. (Ccaccya, 2015, p.342). 
Rendimiento 




Esta dimension se refiere al resultado o ganancia que se obtiene al realizar 
una operación en un periodo de tiempo, en relacion a los activos y el capital 
invertido por la organización, (Gitman, 2016, p.7). 
Los indicadores que permite medir el rendimiento son: 
 
Rentabilidad sobre el retorno de inversión (ROI) 
Conocido como retorno de la inversion, consiste en evaluar cuando a generado en 
ventas y por ende beneficios para la organización, la cantidad de recursos 
invertidos. 
 
Rentabilidad sobre los activos  (ROA) 
 
Este indicador mide la rentabilidad de los activos de una entidad, para ello se 
analiza la utilidad neta del proceso productivo con las inversiones que se ha 
realizada en los activos de la organización.  
Este ratio, permite indicar la eficacia que ha tenido la empresa con respecto a los 
activos utilizados, independientemente de los efectos de la financiación.  
𝑅𝑂𝐴 =  
𝑈𝑡𝑖𝑙𝑖𝑑𝑎𝑑 𝑛𝑒𝑡𝑎𝑠 + 𝑖𝑛𝑡𝑒𝑟𝑒𝑠𝑒𝑠
𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 
 
La interpretación de esta medición es el rendimiento que tiene la organización por 
cada unidad que se invierte en el desarrollo de una actividad, a mayor resultado la 
empresa obtiene un mayor rendimiento frente a las inversiones realizadas.  
Rentabilidad sobre patrimonio (ROE) 
 
 




Esta medida indica el rendimiento que obtendrán los accionistas de la organización 
en relación al patrimonio aportado. Para los socios o propietarios representa el 
indicador más importante. 
 






Se refiere a disposición de una porción de dinero o recursos, con la finalidad de 
aumentar la cantidad de bienes productivos o aumento de capital, es decir que la 
cantidad aportada permita un aumento o retorno positivo de ganancias, (Gitman, 
2016, p.8). 
La inversión es medida a través de: 
Recursos propios: indicador que mide la inversión realizada con 
aportaciones de los accionistas, más las reservas o beneficios no distribuidos para 
afrontar situaciones extraordinarias.  
Ratio de solvencia:  este mide la capacidad de una organización para 
asumir sus compromisos de pago; es decir, si los activos de la empresa pueden 
hacer frente a las obligaciones de pago que tiene la organización.  
 
𝑅. 𝑆𝑜𝑙𝑣𝑒𝑛𝑐𝑖𝑎 =  
𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑛𝑜 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 + 𝐴𝑐𝑡𝑖𝑣𝑜 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒
𝑃𝑎𝑠𝑖𝑣𝑜 𝑛𝑜 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒 + 𝑃𝑎𝑠𝑖𝑣𝑜 𝑐𝑜𝑟𝑟𝑖𝑒𝑛𝑡𝑒   
𝑥 100 
 
Ratio de endeudamiento: este indicador mide la proporción de deudas que 
soporta una organización en relación con sus activos. Es decir, mide en qué grado 
la organización puede ser financieramente dependiente de terceros.  













Gitman y Zutter, (2012) sostuvieron que las inversiones se pueden dar a 
corto, así como a largo plazo, los aportes a corto plazo tienen una duración menor 
a un año, en cambio las inversiones a largo plazo son realizadas por un largo 
periodo o mayores a un año.  
Al respecto, Cabrera (2007) sostuvo que la inversión es todo procedimiento 
que implique destinar dinero o cualquier otro activo en un tiempo determinado, con 
la finalidad de obtener beneficios futuros. 
 
Utilidad 
La utilidad es entendida como el beneficio de las ganancias que proviene de una 
actividad humana, la cual genera el aumento de la satisfacción o la disminución del 
malestar alcanzado, (Gitman, 2016, p.8). 
Los indicadores que miden esta dimensión son:  
Ingresos; se refiere a las cantidades de dinero derivados de una operación 
comercial, por concepto de intereses, rendimiento de cartera de valores, por 
descuentos por pronto pago y cualquier otro de inversión que puede generar 
beneficios para la organización.  
Gastos; se refiere a las salidas de dinero asociadas al desarrollo de las 
operaciones de la organización, lo cual representa la disminución del beneficio o 
aumentar las deudas o perdidas en periodo determinado.   
Las utilidades son el resultado de los ingresos por ventas menos los costos, 
impuestos y otros gastos operacionales. La utilidad luego de realizar los descuentos 




correspondientes es divida entre los socios, como beneficio por el capital invertido 
en la organización, (Briseño (2006). 
 
 





 Auditoria es la verificación realizada a una entidad con la finalidad de 
comprobar si los hechos registrados son los correctos, por lo que, esta será la 
evaluación a hechos pasados la cual será realizada por un grupo de profesionales 
expertos y con experiencia en el rubro. Este grupo de profesionales emitirá un 
informe donde determinará el grado de claridad y la veracidad con relación a la 





 Son las acciones que se realizan llevadas a cabo para cumplir un objetivo u 
actividad, la gestión dentro de una organización se asocia a la administración de la 
misma, así mismo, existen diferentes tipos de gestión; empresarial, social, 





 Las normas son reglas o pautas que deben de seguirse por los individuos 
dependiendo del contexto en el que se encuentran, estas sirven para guiar la 
conducta de los individuos y en el ámbito contable, es seguida por los profesionales 
para lograr que el trabajo de todos ellos sea uniforme y se encuentre dentro de lo 




establecido. Así mismo, existen diferentes tipos de normas jurídicas, sociales, 




 La planificación son un conjunto de métodos los cuales le permiten realizar 
procesos, planes para luego ser supervisados en función al planeamiento. En el 
proceso de auditoria la planificación es la etapa inicial en la cual el grupo de 
profesionales involucrados planifican el tiempo, las estrategias, conocen a la 
empresa sus rubros, objetivos, áreas, así como, al personal interno que será de 




 Paris (1996) Son los pasos presentados para el logro de un plan u objetivo 
claro, se deben identificar las herramientas con las que se cuenta, el tiempo, por lo 
que, puede ser aplicada de diversas formas y en distintos ámbitos y por ello se 





La variable rentabilidad mide el rendimiento de la entidad con relación a la 














Es la ganancia o resultado obtenida por una organización al realizar 
operaciones durante un periodo, ello es en relación con el capital invertido y a los 









 Son los recursos empleados, con la finalidad de incrementar el capital o los 
bienes, por lo que ello permite un aumento de las ganancias, (Gitman,2016) 
 
 
1.4 Formulación del Problema 
 
 
1.4.1 Problema General 
 
¿Qué relación existe entre la auditoria de gestión al área operativa y rentabilidad 
en la empresa Servicio de cobranzas Integrales B&S SAC, los olivos 2017? 
 
 
1.4.2 Problemas Específicos 
 
¿Qué relación existe entre la eficacia y la rentabilidad en la empresa B&S SAC de 
Los Olivos, 2017? 
 
¿Qué relación existe entre la auditoria de gestión y la inversión en la empresa B&S 
SAC de Los Olivos, 2017? 




¿Qué relación existe entre la eficiencia y la rentabilidad en la empresa B&S SAC 
de Los Olivos, 2017? 
 
 
1.5 Justificación del estudio 
 
 
a)  Importancia  
 
La investigación sirve para dar a conocer una problemática relacionada con la 
ausencia de auditorías de gestión dentro del área operativa de la empresa, 
mediante un estudio correlacional que pretende conocer el grado de relación con la 
rentabilidad en la empresa de Servicio de Cobranzas Integrales B&S SAC. Se sabe 
que la empresa le da poca importancia a la auditoria de gestión y que el servicio de 
contacto call center es uno de los primeros en Perú en ser exportando y aún así 
muchas empresas de este sector no permanecen en el competitivo mundo 
empresarial. Por lo tanto, la empresa debe de realizar auditorías de gestión al área 
operativa con la finalidad de detectar sus falencias y mejorar sus servicios 
generando rentabilidad en la misma. 
 
b) Relevancia Social 
 
Contribuir con las empresas del país y en especial con la empresa Servicio de 
Cobranzas Integrales B&S SAC del distrito de los Olivos a minimizar, reducir y 
porque no eliminar la problemática actual en el que viven las empresas del sector 
privado ya que le prestan poca o ninguna importancia a la auditoria de gestión al 










c) Implicaciones prácticas 
 
El estudio presenta una implicancia práctica, la importancia radica en la elaboración 
de una serie de recomendaciones y propuestas para las organizaciones, con la 
finalidad de mejorar la auditoria de gestión y mejorar los niveles de rentabilidad de 
las empresas. Sobre ello, es importante desarrollar propuestas de intervención en 




El proyecto de investigación sobre el tema propuesto es viable, ya que servirá como 
base para unas siguientes investigaciones sobre auditoria de gestión y la relación 
que existe con la rentabilidad de la empresa. Esta investigación cuenta con toda la 
información que se requiere para el desarrollo del tema. 
 
e) Utilidad metodológica 
 
La investigación presenta una importancia metodológica porque se elaboró un 
instrumento para medir las variables de estudio de auditoria de gestión y la 
rentabilidad dentro de las empresas; dicho instrumento pasó por el procedimiento 
para establecer su validez y confiabilidad. Por tal motivo, los instrumentos podrán 












1.6.1 Objetivo General 
 
Determinar la relación que existe entre la auditoria de gestión al área operativa y la 
rentabilidad en la empresa Servicio de cobranzas Integrales B&S SAC, los olivos 
2017. 
1.6.2 Objetivo Específicos 
 
 
Determinar la relación que existe entre la eficacia y la rentabilidad en la empresa 
Servicio de cobranzas Integrales B&S SAC, los olivos 2017 
 
Determinar la relación entre la auditoria de gestión y la inversión en la empresa 
Servicio de cobranzas Integrales B&S SAC, los olivos 2017 
 
Determinar la relación que existe entre la eficiencia y la rentabilidad en la empresa 





1.7.1 Hipótesis General 
 
Existe relación entre la auditoría de gestión al área operativa y la rentabilidad en la 
empresa Servicio de cobranzas Integrales B&S SAC, los olivos 2017. 
 
1.7.2 Hipótesis Específicas 
 
H1: Existe relación entre la eficacia y la rentabilidad en la empresa Servicio de 
cobranzas Integrales B&S SAC, los olivos 2017. 
 




Ho: No existe relación entre la eficacia y la rentabilidad en la empresa Servicio de 
cobranzas Integrales B&S SAC, los olivos 2017. 
 
H2: Existe relación entre la auditoria de gestión y la inversión en la empresa Servicio 
de cobranzas Integrales B&S SAC, los olivos 2017. 
 
Ho: No existe relación entre la auditoria de gestión y la inversión en la empresa 
Servicio de cobranzas Integrales B&S SAC, los olivos 2017. 
H3: Existe relación entre la eficiencia y la rentabilidad en la empresa Servicio de 
cobranzas Integrales B&S SAC, los olivos 2017 
 
Ho: No existe relación entre la eficiencia y la rentabilidad en la empresa Servicio de 



























































2.1. Tipo de investigación 
 
El diseño del estudio es desarrollado para obtener información de las variables a 
través de un plan o estrategia y este tiene por finalidad responder al planteamiento 
del problema. 
   
Este estudio es de diseño no experimental, transversal, descriptivo 
correlacional, (Según Hernández, Fernández y Baptista 2014). 
 
2.2.  Diseño del estudio 
El tipo de investigación no experimental es aquella que no realiza 
manipulación sobre las variables de estudio, esta observa los fenómenos y los mide 
tal cual se manifiestan en su contexto natural, para luego analizarlos, (Hernández, 
et al., 2014, p.152).  
Esta Investigación es transversal o también conocida como transeccional, 
porque “…la recolección de datos de las variables auditoria de gestión y 
rentabilidad, se realizan en un solo momento, en un tiempo único...”, (p.154), 
(Hernández, et al., 2014). La finalidad de este estudio es describir las variables y 
establecer su relación en un momento específico del tiempo.  
Finalmente, al presente estudio se denomina descriptivo correlacional, 
según Hernández, et al. (2014) “…tiene como finalidad determinar el grado de 
asociación o relación entre dos o más variables en una misma muestra…”, (p.157). 









Se presenta el esquema del diseño de investigación no experimental, 







2.3. Variables y Operacionalización 
 
Según Rojas Soriano, (2006) afirma que las sociedades, grupos sociales e 
individuos tienen ciertas características y atributos que hace que se asemejen entre 
sí. Se diferencias en modalidades o grados, así como en forma total, (p.182). 
 















g) Tiempo  
Figura 1. Diagrama del diseño de investigación  




2.3.1  Variable 2 – Rentabilidad 
 
Gitman, (2016), indica que la variable rentabilidad es una medida que relaciona las 













k) Recursos propios 
l) Ratio de solvencia 
m) Ratio de endeudamiento 
n) Ingresos 
o) Gastos 













La auditoría de 
gestión al área 
operativa y la 
rentabilidad en 




SAC del distrito 





Salazar, J. (2013), 
señala que la auditoria 
de gestión evalúa la 
eficiencia y la efectividad 
dentro de un área u 
organización, tanto 
interna como externa, 
bajo normas de auditoria.  
(p.24). 
Tiene como finalidad 
mostrar a la gerencia o 
sub gerencia las 
deficiencias y 
debilidades permitiendo 
así una acertada y 
oportuna tom0a de 
decisiones. 
  Planificación 
Ordinal 







         Tiempo 
Impacto social 
            Estrategias 
Variable 2 
Rentabilidad 
Gitman, J. (2016), indica 
que la rentabilidad mide 
las ventas con los 
rendimientos de la 
empresa, los activos o el 
capital. Esta medida 
permite evaluar las 
ganancias de la empresa 
con respecto o a un nivel 
dado de ventas, de 
activos o la inversión de 
los dueños (p.5) 
Mide el rendimiento que 
obtiene la empresa ya 
sea con respecto a las 
ventas, con respecto al 
monto de los activos de 
la empresa o respecto a 
la inversión de capital 
aportado por los 
socios.  
 







        Inversión 
           
          Utilidad 











2.4. Población y muestra 
 
            La población de esta investigación son 54 analistas corporativos de la 
empresa B&S SAC, Los Olivos 2017, al ser esta pequeña se usará muestra censal 
es decir la población en su totalidad.  
 




2.5.1  Técnicas 
 
Las técnicas se refieren a los procedimientos realizados por el investigador 
con el objetivo de recabar información relevante acerca de un fenómeno de interés, 
(Soto, 2015). En tal sentido, el presente estudio emplea la técnica de la encuesta, 
para la recolección de datos y medir las variables, esta encuesta permitirá medir el 
estado de las variables para luego ser correlacionadas.  
 
2.5.1  Instrumentos 
Los instrumentos de recolección de datos se refieren a los registros 
observables que utilizan los investigadores, los cuales permite apreciar los valores 
o niveles que se otorga a cada fenómeno estudiado. Es capturar la realidad 
otorgándole valores y organizándolo en categorías,  
Para recolectar datos de las variables en el presente estudio se utiliza el 
cuestionario, sobre ello todo cuestionario para que pueda ser utilizado para 
investigación científica debe cumplir dos requisitos fundamentales: debe ser válido 
y confiable; comprendiendo estos procedimientos se utilizaron instrumentos que 
previamente se han determinado la validez y la confiabilidad.   
De lo anterior, se elaboró un cuestionario que contiene 18 ítems, los cuales 
son valorados mediante una escala tipo Likert de 5 respuestas. La primera variable 
Auditoria de gestión consta de 9 ítems y mide tres dimensiones: Norma, eficiencia 




y eficacia. La segunda variable denomina rentabilidad consta de 10 ítems y mide 3 
dimensiones: Rendimiento, inversión y utilidad.  
Para la validez del instrumento de medición y si efectivamente mide la 
variable que pretende medir, el instrumento que se utilizó en la presente 
investigación  fue validado por 3 expertos, 2 temáticos y 1 metodólogo: 
 
Tabla 3. Validación de Expertos 
Expertos Opinión 
Mg. Orihuela Ríos Natividad 
Mg. Alvaro Alvarez López 






Con el fin de obtener la confiabilidad al instrumento y que cuando este se 
aplique al mismo objeto o sujeto produzca los mismos resultados, es que se realiza 
la técnica del alfa de Cronbach y tiene escala polinómica a través del programa 
SPSS. 
Tabla 4. Resultados de la confiabilidad del instrumento 
 
















2.6. Métodos de análisis de datos 
 
Según Bernal, C. (2006) menciona que: 
 
Los métodos científicos son el grupo de procedimientos, normas y reglas que 
deberán usarse para resolver los problemas de la investigación utilizando los 
instrumentos o técnicas necesarias (p. 55). 
Para realizar el análisis de datos se utilizaron dos métodos: Análisis de 
estadística descriptiva y Análisis de estadística inferencial, realizados con la ayuda 
de los programas estadísticos SPSS V21 y Microsoft Excel. Los cuales permiten 
obtener los resultados que responden a los objetivos e hipótesis de estudio.  
El primer análisis, denominado estadística descriptiva permite establecer los 
niveles de las variables. 
El segundo análisis corresponde a la estadística inferencial, el cual permite 
contrastar las hipótesis planteadas, para ello se utiliza los siguientes estadísticos: 
Prueba de normalidad Kolmogorov de Smirnov para determinar la distribución de 
los datos en la curva de la normalidad y el coeficiente de correlación de Pearson 















2.7 Aspectos éticos 
 
Tabla 5. Distribución de frecuencias y porcentajes de la dimensión clientes 
Criterios Características éticas del criterio 
EFS 
Valores y principios que figuran en el código de 
ética nacional y actúen de acuerdo con ellos 
Confidencialidad 
Asegura la protección de identidad de las personas 
e institución que participen en la investigación 
como informantes 
Objetividad 
El análisis de lo encontrado estará basado en 
técnicas, criterios y estos deben ser imparciales 
Originalidad 
Con el fin de evidenciar la falta de plagio se deben 
citar las fuentes bibliográficas de la información 
que se utiliza 
Veracidad 
Deberá cuidar la confidencialidad ofreciendo 
información verdadera 
Fuente: ESTEVES, A. (2012). http://investigacioncientifica774.blogspot.pe 
 
Así mismo el método estadístico se hará de la siguiente manera a través del 
















































3.1 Análisis de confiabilidad del instrumento 
 
 
3.1.1   Variable 1: Auditoria de Gestión  
 
 
Tabla 6. Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos 
Válido 54 100,0 
Excluido a 0 ,0 
Total 54 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 




Tabla 7. Estadísticas de fiabilidad 




El instrumento por validar está compuesto por 8 ítems y el tamaño de la 
muestra es de 54 encuestados. La fiabilidad de la escala del instrumento 
aumentará conforme el valor del Alfa de Cronbach más se aproxime a su valor 
máximo, 1. Por convenio y para decir que el instrumento de recolección de 
datos es válido, se consideró que, el valor del Alfa de Cronbach fuese mayor 
o igual a 0,8. Realizado el cálculo del Alfa de Cronbach, se obtuvo un valor de 









Variable 1: Rentabilidad 
 
Tabla 8. Resumen de procesamiento de casos 
 N % 
Casos 
Válido 54 100,0 
Excluido a 0 ,0 
Total 54 100,0 
a. La eliminación por lista se basa en todas las 




Tabla 9. Estadísticas de 
fiabilidad 




El instrumento a validar está compuesto por 10 ítems y el tamaño de la 
muestra es de 54 encuestados. La fiabilidad de la escala del instrumento 
aumentará conforme el valor del Alfa de Cronbach más se aproxime a su valor 
máximo, 1. Por convenio y para decir que el instrumento de recolección de 
datos es válido, se consideró que, el valor del Alfa de Cronbach fuese mayor 
o igual a 0,8. Realizado el cálculo del Alfa de Cronbach, se obtuvo un valor de 











Tablas de frecuencias por ítems 
Tabla 10. La etapa de planificación permite un mejor desarrollo de auditoria de gestión 
  
 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa servicio de Cobranzas B&S SAC, Los Olivos, 2017 
Elaboración: Ana Julca Menor 
 
 
Interpretación: De la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa  Servicio 
de Cobranzas Integrales B&S SAC, en el año 2017, se obtuvo que gran parte de 
los encuestados están totalmente de acuerdo (59.26%), en que la etapa de 
planificación permite un mejor desarrollo de auditoria de gestión, el 35.19% está de 








De acuerdo 32 59,3 
Indiferente 3 5,6 
Total 54 100,0 




Tabla 11. La empresa facilita la información correcta y oportuna en la etapa 
de ejecución 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Totalmente de acuerdo 19 35,2 
De acuerdo 32 59,3 
Indiferente 3 5,6 
Total 54 100,0 
  
 
         Fuente: Encuesta aplicada a la empresa servicio de Cobranzas B&S SAC, Los Olivos, 2017 




Interpretación: De la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa  
Servicio de Cobranzas Integrales B&S SAC, en el año 2017, se obtuvo que el 
59.26% de los encuestados opinaron estar de acuerdo en que la empresa 
facilita la información correcta y oportuna en la etapa de ejecución, se encontró 
también que el 35.19% estuvo totalmente de acuerdo y el 5.56% se mostró 
indiferente. 




Tabla 12. La empresa utiliza el informe de auditoría para la toma de 
decisiones 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Totalmente de acuerdo 19 35,2 
De acuerdo 32 59,3 
Indiferente 3 5,6 
Total 54 100,0 
  
     Fuente: Encuesta aplicada a la empresa servicio de Cobranzas B&S SAC, Los Olivos, 2017 




Interpretación: De la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa  Servicio 
de Cobranzas Integrales B&S SAC, en el año 2017, se obtuvo que el 59.26% de 
los encuestados opinaron estar de acuerdo en que la empresa utiliza el informe de 
auditoría para la toma de decisiones, se encontró también que el 35.19% estuvo 








Tabla 13. Las políticas que miden la eficiencia dentro del área de 
operaciones son adecuadas 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Totalmente de acuerdo 19 35,2 
De acuerdo 33 61,1 
Indiferente 2 3,7 





Fuente: Encuesta aplicada a la empresa servicio de Cobranzas B&S SAC, Los Olivos, 2017 
Elaboración: Ana Julca Menor 
 
 
Interpretación: De la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa  Servicio 
de Cobranzas Integrales B&S SAC, en el año 2017, se obtuvo que el 61.11% de 
los encuestados opinaron estar de acuerdo en que las políticas que miden la 
eficiencia dentro del área de operaciones son adecuadas, se encontró también que 
el 35.19% estuvo totalmente de acuerdo y el 3.70% se mostró indiferente. 
 




Tabla 14. Los objetivos planteados por la empresa permitirán un mejor 
desarrollo del área operativa 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Totalmente de acuerdo 19 35,2 
De acuerdo 33 61,1 
Indiferente 2 3,7 
Total 54 100,0 
 
 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa servicio de Cobranzas B&S SAC, Los Olivos, 2017 
Elaboración: Ana Julca Menor 
 
 
Interpretación: De la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa  Servicio 
de Cobranzas Integrales B&S SAC, en el año 2017, se obtuvo que el 35.19% de 
los encuestados opinaron estar de totalmente de acuerdo en que los objetivos 
planteados por la empresa permitirán un mejor desarrollo del área operativa, se 








Tabla 15. El tiempo es medible y eficaz en el proceso de gestión 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Totalmente de acuerdo 32 59,3 
De acuerdo 20 37,0 
Indiferente 2 3,7 
Total 54 100,0 
 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa servicio de Cobranzas B&S SAC, Los Olivos, 2017 
Elaboración: Ana Julca Menor 
 
 
Interpretación: De la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa  Servicio 
de Cobranzas Integrales B&S SAC, en el año 2017, se obtuvo que el 59.26% de 
los encuestados opinaron estar de totalmente de acuerdo en que el tiempo es 
medible y eficaz en el proceso de gestión, se encontró también que el 37.04% 











Tabla 16. La medición del impacto social beneficia a la empresa 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
De acuerdo 41 75,9 
Indiferente 13 24,1 






















Fuente: Encuesta aplicada a la empresa servicio de Cobranzas B&S SAC, Los Olivos, 2017 
Elaboración: Ana Julca Menor 
 
 
Interpretación: De la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa  Servicio 
de Cobranzas Integrales B&S SAC, en el año 2017, se obtuvo que el 75.93% de 
los encuestados opinaron estar de acuerdo en que la medición del impacto social 













Tabla 17. Las estrategias generadas dependen de los objetivos 
empresariales 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
De acuerdo 21 38,9 
Indiferente 33 61,1 
Total 54 100,0 
 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa servicio de Cobranzas B&S SAC, Los Olivos, 2017 




Interpretación: De la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa  Servicio 
de Cobranzas Integrales B&S SAC, en el año 2017, se obtuvo que el 38.89% de 
los encuestados se mostraron indiferentes al opinar que las estrategias generadas 
dependen de los objetivos empresariales, se encontró también que el 61.11% opinó 









Tabla 18. Los accionistas reciben una renta por los fondos invertidos en la 
empresa 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Totalmente de acuerdo 29 53,7 
De acuerdo 25 46,3 



























Fuente: Encuesta aplicada a la empresa servicio de Cobranzas B&S SAC, Los Olivos, 2017 
Elaboración: Ana Julca Menor 
 
 
Interpretación: De la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa  Servicio 
de Cobranzas Integrales B&S SAC, en el año 2017, se obtuvo que el 53.70% de 
los encuestados opinaron estar de totalmente de acuerdo en que los accionistas 
reciben una renta por los fondos invertidos en la empresa, se encontró también que 
el 46.30% estuvo de acuerdo. 
 
 




Tabla 19. La empresa cuenta con fondos de inversión para que genere más 
ingresos 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Totalmente de acuerdo 26 48,1 
De acuerdo 26 48,1 
Indiferente 2 3,7 
Total 54 100,0 
 
 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa servicio de Cobranzas B&S SAC, Los Olivos, 2017 
Elaboración: Ana Julca Menor 
 
 
Interpretación: De la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa  Servicio 
de Cobranzas Integrales B&S SAC, en el año 2017, se obtuvo que el 48.15% de 
los encuestados opinaron estar de totalmente de acuerdo en que la empresa cuenta 
con fondos de inversión para que genere más ingresos, se encontró también que 
el 48.15% estuvo de acuerdo y el 3.70% se mostró indiferente respecto a  esta 
interrogante. 




Tabla 20. Los activos de la empresa generan beneficios económicos para la 
misma 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Totalmente de acuerdo 24 44,4 
De acuerdo 28 51,9 
Indiferente 2 3,7 
Total 54 100,0 
 
 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa servicio de Cobranzas B&S SAC, Los Olivos, 2017 
Elaboración: Ana Julca Menor 
 
 
Interpretación: De la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa  Servicio 
de Cobranzas Integrales B&S SAC, en el año 2017, se obtuvo que el 51.85% de 
los encuestados opinaron estar de acuerdo en que los activos de la empresa 
generan beneficios económicos para la misma, se encontró también que el 44.44% 
estuvo totalmente de acuerdo y tan solo el 3.70% se mostró indiferente 




Tabla 21. El financiamiento externo de la empresa es importante para el 
cumplimiento de sus obligaciones 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Totalmente de acuerdo 31 57,4 
De acuerdo 22 40,7 
Indiferente 1 1,9 
Total 54 100,0 
 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa servicio de Cobranzas B&S SAC, Los Olivos, 2017 




Interpretación: De la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa  Servicio 
de Cobranzas Integrales B&S SAC, en el año 2017, se obtuvo que el 57.17% de 
los encuestados opinaron estar de totalmente de acuerdo en que el financiamiento 
externo de la empresa es importante para el cumplimiento de sus obligaciones, así 
también se encontró que el 40.74% estuvo de acuerdo y el 1.85% se mostró 
indiferente. 




Tabla 22. El financiamiento permite el desarrollo de proyectos de inversión 
tecnológica y otros 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Totalmente de acuerdo 30 55,6 
De acuerdo 22 40,7 
Indiferente 2 3,7 
Total 54 100,0 
 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa servicio de Cobranzas B&S SAC, Los Olivos, 2017 
Elaboración: Ana Julca Menor 
 
 
Interpretación: De la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa  Servicio 
de Cobranzas Integrales B&S SAC, en el año 2017, se obtuvo que el 55.56% de 
los encuestados opinaron estar totalmente de acuerdo en que el financiamiento 
permite el desarrollo de proyectos de inversión tecnológica y otros, se encontró 
también que el 40.74% estuvo de acuerdo y el 3.70% se mostró indiferente con 
respecto a la pregunta ya mencionada. 
 
 




Tabla 23. La empresa toma decisiones tomando en cuenta los resultados 
del ratio de solvencia 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Totalmente de acuerdo 32 59,3 
De acuerdo 21 38,9 
Indiferente 1 1,9 
Total 54 100,0 
 
       Fuente: Encuesta aplicada a la empresa servicio de Cobranzas B&S SAC, Los Olivos, 2017 
       Elaboración: Ana Julca Menor 
 
 
Interpretación: De la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa  Servicio 
de Cobranzas Integrales B&S SAC, en el año 2017, se obtuvo que el 59.26% de 
los encuestados opinaron estar de totalmente de acuerdo en que La empresa toma 
decisiones tomando en cuenta los resultados del ratio de solvencia, así también se 









Tabla 24. La empresa tendría mayor rentabilidad si mide el nivel de 
endeudamiento 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Totalmente de acuerdo 35 64,8 
De acuerdo 17 31,5 
Indiferente 2 3,7 
Total 54 100,0 
 
 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa servicio de Cobranzas B&S SAC, Los Olivos, 2017 
Elaboración: Ana Julca Menor 
 
 
Interpretación: De la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa  Servicio 
de Cobranzas Integrales B&S SAC, en el año 2017, se obtuvo que el 64.81% de 
los encuestados opinaron estar de totalmente de acuerdo en que la empresa tendría 
mayor rentabilidad si mide el nivel de endeudamiento, así también se encontró que el 
31.48% estuvo de acuerdo y el 3.70% se mostró indiferente. 
 
 




Tabla 25. Los ingresos de la empresa son invertidos 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Totalmente de acuerdo 37 68,5 
De acuerdo 17 31,5 
Total 54 100,0 
 
 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa servicio de Cobranzas B&S SAC, Los Olivos, 2017 
Elaboración: Ana Julca Menor 
 
Interpretación: De la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa  Servicio 
de Cobranzas Integrales B&S SAC, en el año 2017, se obtuvo que el 68.52% de 
los encuestados opinaron estar de totalmente de acuerdo en que los ingresos de la 
empresa son invertidos, así también se encontró que el 31.48% estuvo de acuerdo 
a la pregunta planteada. 
 
 




Tabla 26. Los gastos fijos para el área operativa son adecuados 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido 
Totalmente de acuerdo 29 53,7 
De acuerdo 23 42,6 
Indiferente 2 3,7 




Fuente: Encuesta aplicada a la empresa servicio de Cobranzas B&S SAC, Los Olivos, 2017 
Elaboración: Ana Julca Menor 
 
 
Interpretación: De la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa  Servicio 
de Cobranzas Integrales B&S SAC, en el año 2017, se obtuvo que el 53.70% de 
los encuestados opinaron estar de totalmente de acuerdo en que los gastos fijos 
para el área operativa son adecuados, así también se encontró que el 42.59% 
estuvo de acuerdo y el 3.70% se mostró indiferente a la pregunta ya mencionada. 
 
 




Tabla 27. Los costos operativos tienen relación con los ingresos percibidos 
 Frecuencia Porcentaje 
Válido Totalmente de acuerdo 31 57,4 
De acuerdo 23 42,6 
Total 54 100,0 
 
 
Fuente: Encuesta aplicada a la empresa servicio de Cobranzas B&S SAC, Los Olivos, 2017 
Elaboración: Ana Julca Menor 
 
 
Interpretación: De la encuesta aplicada a los trabajadores de la empresa  Servicio 
de Cobranzas Integrales B&S SAC, en el año 2017, se obtuvo que el 57.41% de 
los encuestados opinaron estar de totalmente de acuerdo en que los costos 
operativos tienen relación con los ingresos percibidos, así también se encontró que 
el 42.59% estuvo de acuerdo a la pregunta ya mencionada. 
 




3.2. Análisis inferencial 
 
3.2.1   Prueba de normalidad 
 
 




Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Auditoria ,179 54 ,000 ,935 54 ,006 
Rentabilidad ,177 54 ,000 ,957 54 ,050 
Eficiencia ,367 54 ,000 ,708 54 ,000 
Eficacia ,179 54 ,000 ,880 54 ,000 
inversión ,216 54 ,000 ,900 54 ,000 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Para las  dimensiones  en estudio, el “p valor” es menor a 0.05, por lo que 















Correlación de Spearman 
 
La prueba no paramétrica que se usó en la presente investigación fue la de 
Correlación de Spearman, teniendo en cuenta que las escalas son cualitativas. 
Dicha prueba permitirá determinar la correlación existente entre las variables. 
Asimismo, las magnitudes resultantes del coeficiente de correlación poseen un 
significado determinado, el cual se detalla a continuación: 
 
Tabla 29. Correlación de Spearman 
Magnitud de la Correlación Significado 
-1.00 Correlación negativa perfecta 
-0.90 Correlación negativa fuerte 
-0.75 Correlación negativa considerable 
-0.50 Correlación negativa media 
-0.10 Correlación negativa débil 
0.00 Correlación nula 
+0.10 Correlación positiva débil 
+0.50 Correlación positiva media 
+0.75 Correlación positiva considerable 
+0.90 Correlación positiva muy fuerte 










3.2.2.  Prueba de hipótesis 
 
Hipótesis para el Objetivo General 
 
H0: No Existe relación entre la auditoría de gestión al área operativa y la rentabilidad 
en la empresa Servicio de cobranzas Integrales B&S SAC, los olivos 2017 
 
H1: Existe relación entre la auditoría de gestión al área operativa y la rentabilidad 
en la empresa Servicio de cobranzas Integrales B&S SAC, ivos 2017 
 
Tabla 32. Auditoria de gestión según la rentabilidad en la empresa de servicio de 
cobranzas integrales B&S SAC, 2017 
 
AUDITORIA DE GESTIÓN 
Total 
Alto Regular bajo 
N % n % n % N % 
RENTABILIDAD 
Aceptable 11 78,6% 3 21,4% 0 0,0% 14 100,0% 
Moderado 6 17,6% 28 82,4% 0 0,0% 34 100,0% 
bajo 0 0,0% 3 50,0% 3 50,0% 6 100,0% 
Total 17 31,5% 34 63,0% 3 5,6% 54 100,0% 
 
 
En la tabla 34 podemos observar que de acuerdo al nivel de auditoria de gestión, 
el 63% tiene un nivel regular, el 31.5% tiene un nivel alto y un 5.6% a un nivel bajo. 
Así también se puede observar que de los encuestados se encontró que 82.4% 
tiene un nivel regular en auditoria de gestión y un nivel moderado en Rentabilidad, 
así mismo se observó que, 78.6% presento un nivel alto en cuanto a la auditoria de 
gestión y un nivel aceptable para la rentabilidad de la empresa. 
 




Tabla 33. Correlaciones entre Auditoria de gestión según la rentabilidad 
 Auditoria Rentabilidad 
Rho de 
Spearman 
Auditoria Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,771** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 54 54 
Rentabilidad Coeficiente de 
correlación 
,771** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000  
N 54 54 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
En la tabla 34, se puede observar que el p – valor es menor a 0.05, por lo tanto, se 
rechaza la hipótesis nula, es decir que, con un 99% de confianza podemos afirmar 
que no existe suficiente evidencia estadística para decir que la Auditoría de gestión 
está relacionada con la rentabilidad en la empresa Servicios B&S SAC. Por otra 
parte, el coeficiente de correlación de Spearman (r =  0.771), lo cual indica una 











Verificación de la hipótesis. Primer objetivo específico 
 
H0: No Existe relación entre la eficacia y la rentabilidad en la empresa Servicio de 
cobranzas Integrales B&S SAC, los olivos 2017 





H1: Existe relación entre la eficacia y la rentabilidad en la empresa Servicio de 




Tabla 34. Correlaciones entre Eficacia y Rentabilidad 
 Eficacia Rentabilidad 
Rho de 
Spearman 
Eficacia Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,414** 
Sig. (bilateral)  ,002 
N 54 54 
Rentabilidad Coeficiente de 
correlación 
,414** 1,000 
Sig. (bilateral) ,002  
N 54 54 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
En la tabla 31, dado que el p – valor es menor a 0.05, rechazamos la hipótesis nula, 
por consiguiente, con un 99% de confianza podemos decir que, existe suficiente 
evidencia estadística para afirmar que la eficacia está relacionada con la 
rentabilidad en la empresa de Servicio de cobranzas Integrales B&S SAC. Por otra 
parte, el coeficiente de correlación de Spearman (r = 0.414), lo cual indica una 





Hipótesis para el segundo objetivo especifico 
 
H0: No Existe relación entre la auditora de gestión y la inversión en la empresa 
Servicio de cobranzas Integrales B&S SAC, los olivos 2017 





H1: Existe relación entre la auditora de gestión y la inversión en la empresa Servicio 
de cobranzas Integrales B&S SAC, los olivos 2017 
 
 
Tabla 35. Correlaciones entre Inversión y Auditoria de gestión 
 inversión Auditoria 
Rho de Spearman inversión Coeficiente de correlación 1,000 ,387** 
Sig. (bilateral)  ,004 
N 54 54 
Auditoria Coeficiente de correlación ,387** 1,000 
Sig. (bilateral) ,004  
N 54 54 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
En la tabla 33, se observó que, el p – valor es menor a 0.05, por lo tanto, 
rechazamos la hipótesis nula, por consiguiente, podemos afirmar que con el 99% 
de confianza, la inversión está relacionada estadísticamente con la rentabilidad en 
la empresa de Servicio de cobranzas Integrales B&S SAC. Por otra parte, el 
coeficiente de correlación de Spearman (r = 0.387), lo cual indica una relación 






Hipótesis para el tercer objetivo especifico 
 
H0: No existe entre la eficiencia y la rentabilidad en la empresa Servicio de 
cobranzas Integrales B&S SAC, los olivos 2017 





H1: existe entre la eficiencia y la rentabilidad en la empresa Servicio de cobranzas 
Integrales B&S SAC, los olivos 2017 
 
 
Tabla 36. Correlaciones entre Eficacia y Rentabilidad 
 Eficiencia Rentabilidad 
Rho de 
Spearman 
Eficiencia Coeficiente de 
correlación 
1,000 ,600** 
Sig. (bilateral)  ,000 
N 54 54 
Rentabilidad Coeficiente de 
correlación 
,600** 1,000 
Sig. (bilateral) ,000  
N 54 54 
**. La correlación es significativa en el nivel 0,01 (bilateral). 
 
 
En la tabla 34, podemos observar que el p – valor es menor a 0.05, por lo tanto, 
rechazamos la hipótesis nula, en consecuencia, decimos que no existe suficiente 
evidencia estadística para afirmar que la eficiencia está relacionada con la 
rentabilidad en la empresa B&S SAC. Por otra parte, el coeficiente de correlación 





















































En esta investigación tiene como objetivo principal determinar la relación 
que existe entre la auditoria de gestión y la rentabilidad en la empresa  servicio 
de cobranzas Integrales B&S SAC del distrito de los Olivos, 2017, 
 
Además en la prueba de validez de los instrumentos se procedió a utilizar 
el Alpha de Cronbach obteniendo como resultados 0.812 y 0.840 para los 
instrumentos auditoria de gestión y rentabilidad, respectivamente, los cuales 
constan de 8 y 10  ítems cada uno, teniendo un nivel de confiabilidad del 95% 
siendo un valor optimo del Alpha de Cronbach aquel valor que se aproxime 
más a 1 y que sus valores sean superiores a 0.8, por convenio tácito, los cuales 
garantizan la fiabilidad de dicha escala, en el caso de este estudio ambos 
valores son superiores a 0.8, por lo que nos permite decir que los instrumentos 
son confiables. De acuerdo con los resultados obtenidos, la auditoria de 
gestión tiene relación con la rentabilidad en la empresa de Servicio de 
Cobranzas Integrales B&S SAC del distrito de los Olivos, 2017. 
 
A continuación, se discuten los resultados según los objetivos 
 
1. En cuanto a la hipótesis general, los resultados que se obtuvieron en el 
estudio muestran que existe relación entre las variables de estudio 
Auditoria de gestión y la rentabilidad de la empresa servicio de cobranzas 
Integrales B&S SAC (p < 0.05), presentando una correlación positiva 
aceptable entre las variables de estudió. Lo cual muestra que, si una 
organización toma decisiones basada en lo encontrado y sugerido por el 
grupo de profesionales que realizaron la auditoria de gestión (Salazar, 
2013);  mejorará la rentabilidad de la empresa en estudio. Los resultados 
encontrados coinciden con los estudios de García (2014), Vásquez 
(2015), quienes determinaron que la auditoria de gestión se relaciona con 
la rentabilidad dentro de las organizaciones. De lo mencionado, este 




análisis permite explicar que la auditoria de gestión en la empresa servicio 
de Cobranzas Integrales B&S SAC del distrito de Los Olivos, repercuten 
directamente sobre la rentabilidad, puesto que si no se mide la eficiencia 
y eficacia dentro del área operativa a través de la auditoría de gestión, 




2. Eficacia y la rentabilidad de la empresa de cobranzas Integrales B&S 
SAC 
 
En los resultados que se obtuvieron de la hipótesis específico 01 se 
encontró que con un 99% de confianza, podemos afirmar que 
estadísticamente existe suficiente evidencia para decir que la eficacia está 
relacionada con la rentabilidad en la empresa de Servicio de cobranzas 
Integrales B&S SAC, mostrando un coeficiente de correlación de Spearman (r 
= 0.414**), lo cual indica una relación positiva de nivel moderado. (Ver tabla 
31). Entonces se puede decir que mientras se realice una auditoría de gestión 
aceptable la rentabilidad incrementará en la empresa, lo cual conlleva a 
rechazar la hipótesis nula y aceptaremos la hipótesis alterna. 
 
3. Inversión y Auditoria de gestión de la empresa de cobranzas 
Integrales B&S SAC 
 
En el caso  se encontró que con un 99% de confianza se puede afirmar que 
existe suficiente evidencia estadística para decir que la inversión está 
relacionada con la Auditoria de gestión en la empresa de Servicio de 
cobranzas Integrales B&S SAC, indicando coeficiente de correlación de 
Spearman (r = 0.387**), lo cual indica una relación positiva de nivel moderado. 
(Ver tabla 32). Se puede decir que mientras vea una mejor auditoria de gestión 
hará que mejore la inversión de la empresa. 
 




4. Eficiencia y la rentabilidad de la empresa de Servicios de cobranzas 
B&S SAC 
 
Se puede afirmar con un 99% de confianza que existe suficiente evidencia 
estadística para afirmar que la eficiencia está relacionada con la rentabilidad 
en la empresa B&S SAC. Por otra parte, el coeficiente de correlación de 
Spearman (r = 0.600**), lo cual indica una relación positiva de nivel medio. (Ver 
tabla 33), asumimos que si la medición de la eficiencia de realiza a través de 
la auditoria de gestión la rentabilidad incrementará dentro de la empresa de 
Servicio de Cobranzas Integrales B&S SAC, lo que conlleva a rechazar la 
























































Luego de haber cumplido con los objetivos de la investigación se llegaron 
a las siguientes conclusiones: 
 
1. Se determinó que la eficacia y la rentabilidad de la empresa B&S SAC, 
presentaron relación significativa, por ende, existe una asociación 
directa entre estas variables. Teniendo en cuenta el examen estadístico 
de la correlación de spearman encontrada, se determina que existe una 
correlación positiva moderada. Entonces se puede decir que mientras 
vea una auditoria de gestión aceptable habrá mejor rentabilidad en la 
empresa. 
 
2. Se determinó que existe relación entre la inversión y la Auditoría de 
gestión en la empresa B&S SAC. Teniendo en cuenta el examen 
estadístico de la correlación de spearman encontrada, se determina que 
existe una correlación positiva moderada. Entonces se puede decir que 
mientras haya una auditoria de gestión aceptable habrá mejor inversión 
dentro de la empresa. 
 
3. Se determinó la relación que existe entre la eficiencia y la rentabilidad 
en la empresa de Servicios y cobranzas. Teniendo en cuenta el examen 
estadístico de la correlación de spearman encontrada, se determina que 
existe una correlación positiva media. Entonces se puede decir que 
mientras dentro de la empresa exista la evaluación de la eficacia a 
través de la auditoria de gestión aceptable habrá mejor rentabilidad en 
la empresa. 
 
4. Se concluye que si existe asociación significativa entre la Auditoria de 
Gestión y la Rentabilidad de la empresa de servicios y cobranzas B&S, 
por ende se encontró una correlación positiva media. Teniendo en 
cuenta el examen estadístico de la correlación de spearman 
encontrada, se determina que existe una correlación positiva aceptable. 




Entonces se puede decir que mientras vea una mejor auditoria de 




































































Como resultado de esta investigación se aportan las recomendaciones 
siguientes: 
 
1. A los directivos y al personal administrativo se recomienda optar por constantes 
medidas que permitan medir la eficacia dentro del área operativa de la 
organización, puesto al ser Servicio de Cobranzas Integrales B&S SAC una 
empresa de servicios permite cumplir con los objetivos y metas propuestas, a 
través del desarrollo de las actividades, lo que permitirá mejorar la rentabilidad. 
 
2. Que es necesario usar el informe de auditoría de gestión antes de tomar la 
decisión de invertir en el área operativa ya sea en infraestructura, tecnología o 
recurso humano, puesto que ello conllevará a que la inversión obtenga los 
resultados económicos esperados por la organización en la empresa de 
Servicio de Cobranzas Integrales B&S SAC, del distrito de los Olivos. 
 
3. Se recomienda la utilización de procesos eficientes como plantear objetivos que 
permitan reducir el tiempo en llamada para cada analista lo que hará mayor 
gestión de clientes en corto periodo utilizando los recursos dispuestos por la 
organización de manera correcta y racional, logrando así incrementar de 
manera positiva la utilidad de la organización, ya que la actividad de la empresa 
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ANEXO 1: MATRIZ DE CONSISTENCIA 
   AUDITORIA DE GESTION AL ÁREA OPERATIVA Y LA RENTABILIDAD DE LA EMPRESA SERVICIO DE COBRANZAS INTEGRALES B&S SAC, LOS OLIVOS, 2017. 
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPÓTESIS GENETAL VARIABLE 1 INDICADORES MÉTODO 
¿Qué relación existe entre 
la auditoria de gestión al 
área operativa y 
rentabilidad en la empresa 
Servicio de cobranzas 
Integrales B&S SAC, los 
olivos 2017? 
Determinar la relación que 
existe entre la auditoria de 
gestión al área operativa y la 
rentabilidad en la empresa 
Servicio de cobranzas 
Integrales B&S SAC, los 
olivos 2017 
Existe relación entre la 
auditoría de gestión al área 
operativa y la rentabilidad en 
la empresa Servicio de 
cobranzas Integrales B&S 
SAC, los olivos 2017. 
Auditoría de 
gestión 



















OBJETIVOS ESPECÍFICOS HIPÓTESIS ESPECÍFICOS VARIABLE 2 INDICADORES 
¿Qué relación existe entre 
la eficacia y la rentabilidad 
en la empresa B&S SAC 
de Los Olivos, 2017? 
Determinar la relación que 
existe entre la eficacia y la 
rentabilidad en la empresa 
Servicio de cobranzas 
Integrales B&S SAC, los 
olivos 2017 
Existe relación entre la 
eficacia y la rentabilidad en 
la empresa Servicio de 
cobranzas Integrales B&S 




2. Diseño de 
estudio 
ROE 











y se miden 
una sola vez. 
¿Qué relación existe entre 
la auditoria de gestión y la 
inversión en la empresa 
B&S SAC de Los Olivos, 
2017? 
Determinar la relación entre 
la auditoria de gestión y la 
inversión en la empresa 
Servicio de cobranzas 
Integrales B&S SAC, los 
olivos 2017 
Existe relación entre la 
auditoria de gestión y la 
inversión en la empresa 
Servicio de cobranzas 
Integrales B&S SAC, los 
olivos 2017. 
Recursos propios 
Ratio de solvencia 
Ratio de endeudamiento 
¿Qué relación existe entre 
la eficiencia y la 
rentabilidad en la empresa 
B&S SAC de Los Olivos, 
2017? 
Determinar la relación que 
existe entre la eficiencia y la 
rentabilidad en la empresa 
Servicio de cobranzas 
Integrales B&S SAC, los 
olivos 2017 
Existe relación entre la 
eficiencia y la rentabilidad en 
la empresa Servicio de 
cobranzas Integrales B&S 




ANEXO 2: ENCUESTA 
INSTRUMENTO DE RECOLECCIÓN DE DATOS 
AUDITORIA DE GESTIÓN AL ÁREA OPERATIVA Y LA RENTABILIDAD DE LA EMPRESA 
SERVICIO DE COBRANZAS INTEGRALES B&S SAC LOS OLIVOS, 2017 
I. GENERALIDADES: Esta información será utilizada en forma confidencial, anónima y acumulativa; 
por lo que agradeceré proporcionar información veraz, solo así será realmente útil para la presente 
investigación. 
ENCUESTA           
  














































































Área donde labora: 
                                   -------------------------------------------- 
Función que desempeña: 
  
                                   …………………………………….. 
  VARIABLE 1: AUDITORIA DE GESTIÓN 1 2 3 4 5 
1 
La etapa de planificación permite un mejor desarrollo de auditoria 
de gestión 
     
2 
La empresa facilita la información correcta y oportuna en la etapa 
de ejecución 
     
3 
La empresa utiliza el informe de auditoría para la toma de 
decisiones 
     
4 
Las políticas que miden la eficiencia dentro del área de 
operaciones son adecuadas 
     
5 
Los objetivos planteados por la empresa permitirán un mejor 
desarrollo del área operativa 
     
6 El tiempo es medible y eficaz en el proceso de gestión      
7 La medición del impacto social beneficia a la empresa      
8 
Las estrategias generadas dependen de los objetivos 
empresariales 
     
VARIABLE 2: RENTABILIDAD      
9 
Los accionistas reciben una renta por los fondos invertidos en la 
empresa. 
     
10 
La empresa cuenta con fondos de inversión para que genere más 
ingresos. 
     
11 
Los activos de la empresa generan beneficios económicos para la 
misma. 
     
12 
El financiamiento externo de la empresa es importante para el 
cumplimiento de sus obligaciones 
     
13 
El financiamiento permite el desarrollo de proyectos de inversión 
tecnológica y otros 
     
14 
La empresa toma decisiones tomando en cuenta los resultados 
del ratio de solvencia 
     
15 
La empresa tendría mayor rentabilidad si mide el nivel de 
endeudamiento 
     
16 Los ingresos de la empresa son invertidos      
Los gastos fijos para el área operativa son adecuados      
Los costos operativos tienen relación con los ingresos percibidos      
GRACIAS POR SU COLABORACIÓN 




















































































































ANEXO 4: SOLICITUD A LA EMPRESA












































 ANEXO 10: PANTALLAZO DEL TURNITIN 
ANEXO 11: FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA 








































ANEXO 12: AUTORIZACION DE LA VERSION FINAL DEL TRABAJO 
DE INVESTIGACIÓN 
 
 
 
 
